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ABSTRACT 
This cross sectional study was conducted in Banyuasin District, South Sumatera Province. The general objective of 
the study is to assess the community perceptions on the health system responsiveness, access to services and quality 
of health care in Puskesmas. Data collection was conducting by exit interviews using structured mstruments on 242 out-
patients in selected Puskesmas and Focus Group Discussion in Petaling village. Interview was carried out to assess 
respondent perception in 4 dimensions: Good Public Image; Access to Health Services; Personnel Performance; and 
Client Preference. In general, most of Respondent's were not satisfied with the health services in Puskesmas. The aspects 
which assessed not good were on physical performance of Puskesmas building and personnel performance. The effort 
to improve and maintain patient 's satisfaction is should be continuously programmed in order to achieve good quality of 
health care in Puskesmas. 
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PENDAHULUAN 
Sistem kesehatan menurut WHO didefinisikan 
sebagai semua aktivitas yang mempunyai tujuan 
utama untuk memeli hara dan meningkatka n 
kesehatan. Sesuai dengan UU no. 32 tahun 2004, 
dinyatakan salah satu kewajiban daerah di dalam 
menyelenggarakan otonominya adalah menyediakan 
fasilitas kesehatan dengan pelayanan yang berkualitas 
(Muchtar RU, 2005). 
Kebutuhan untuk meningkatkan mutu pelayanan 
kesehatan di Indonesia, paling tidak dipengaruhi oleh 
3 (tiga) perubahan besar, yang memberikan tantangan 
dan peluang . Perubahan itu , adalah sumber daya 
yang terbatas, adanya kebijakan desentralisasi, dan 
berkembangnya kesadaran akan pentingnya mutu 
dalam pelayanan kesehatan. Untuk itu pelayanan 
kesehatan harus berorientasi pada ke inginan 
pelanggan yang menginginkan pelayanan kesehatan 
yang baik, cepat, ramah , nyaman, dan terjangkau 
(Depkes, 2003). 
Salah satu outcome dari penggunaan pengalaman 
pelanggan terhadap suatu pelayanan yang diberikan 
adalah kepuasan atau ketidakpuasan terhadap produk 
dan jasa pelayanan. Kepuasan atau ketidakpuasan 
adalah suatu keputusan penilaian. 
Menurut Nelson, 1990 yang dikutip Yulianti, 2004 
menyatakan kepuasan dideterminasikan sebagai 
outcome, kelanjutan pengobatan, harapan pasien dan 
komunikasi antara antara dokter-pasien. Untuk dapat 
memberikan kepuasan, mutu layanan keseha tan 
harus dapat memahami kebutuhan dan harapan 
pasien yang berupa: sikap tenaga pemberi pelayanan, 
kemampuan dan pengetahuan tenaga spesialis yang 
memadai, penggunaan peralatan kedokteran canggih 
dengan layanan yang baik, serta layanan administrasi 
yang cepat dan tepat. Apabila semua kebutuhan 
ini dapa t memenuhi harapan pasien, maka untuk 
pengobatan selanjutnya pasien terse but akan kembali 
menggunakan jasa pelayanan kesehatan yang sama 
(A Yulianti dkk., 2004 ). 
Kepuasan pelanggan bisa merupakan cerminan 
dari mutu pelayanan kesehatan yang mereka terima. 
Mutu pelayanan kesehatan adalah menunjuk pada 
tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam 
menimbulkan rasa puas pada diri setiap pelanggan. 
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